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I. SZABALYZAT CELJA

A Szegedi Sport ¢és Fiirdok Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) jelen Panaszkezelési
szabalyzatanak (a tovabbiakban: Szabdlyzat) célja, hogy a jogszabalyoknak megfeleléen
biztositsa a fogyasztoi visszajelzéseket, valamint meghatdrozza a panaszkezelési elveket, a
panaszkezelési folyamat leirasat, a folyamatban részt vevé munkatarsak feladatait.

Tarsasagunk célja olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén a tevékenységeink soran
keletkezd, a kovetelményeknek nem megfeleld szolgéltatdsok azonosithatova, kezelhetdvé
valnak. Tovabba a Tarsasag a panaszokat ugy koteles kezelni, hogy ezaltal — az adott
koriilmények figyelembevételével — lehetdség szerint elkeriilje a fogyasztéi jogvitdk
kialakulasat.

II. ALTALANOS RENDELKEZESEK

A Téarsasag a panaszokat ¢és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasdg a panasz elintézéshez sziikséges
mértékben személyes adatokat kezel. A személyes adatok panaszkezelés céljabol torténd
kezelése soran a Tarsasag sajat adatvédelmi szabalyzata és a hatadlyos adatvédelmi
jogszabalyokban lefektetett alapelvek ¢és kovetelmények figyelembevételével jar el.
Amennyiben az irdsbeli panasz vizsgalata alapjan megallapitasra keriil, hogy a megkeresés a
Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes
adata védelmével 6sszefliggd joganak gyakorldsara irdnyul, a megkeresés tovabbitasra keriil
Tarsasag adatvédelmi tisztviseldje részére.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. A Téarsasag
a beérkezé panaszok kezelése soran szakszerli, érdemi, kifejtd €s naprakész valaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak.

Jelen szabdlyzatot a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény eldirasai hatarozzak
meg.

III. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Jelen Szabalyzat az alabbi alapfogalmakat hasznalja.

a.) Panasz: panasznak mindsiil minden, a Tarsasdg mikodésével, tevékenységével,
szolgaltatdsaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt
modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés. Nem mindsiil panasznak, ha a
felhasznalo6 a Téarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel,
valamint, ha a kérése személyes adatainak Tarsasag altali kezelésével fiigg Ossze vagy
személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol, kivéve, ha az
adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtasa sordn egyben panasznak mindsiild
kifogas is eldterjesztésre kertil.
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b.) Felhasznalé: minden olyan, a fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV torvény alapjan
fogyasztonak mindsiilé személy, aki a Tarsasag szolgaltatasait igénybe vette.

c.) Panaszos: a panaszt el6terjesztd felhasznalo.

IV. SZABALYZAT HATALYA

1. SZEMELYI HATALYA

Jelen Szabalyzatban foglaltak kiterjednek a Térsasdg mindazon munkatarsaira, akik a
panaszosoktdl érkezd panaszokat fogadjak, és mindazon szervezeti egységekre, amelyek a
panasziigyek kivizsgalasaban, rendezésében eljarni illetékesek.

2. TARGYI HATALYA

Jelen Szabalyzat targyi hatdlya a panaszos altal a Tarsasag szolgaltatasaival dsszefliggésben, a
jelen szabalyzat hatalybalépését kdvetden szoban vagy irdsban tett panasz eljarasi rendjére
terjed ki.

V. PANASZKEZELESI ELJARAS SZABALYAI

1. APANASZ BEJELENTESENEK MODJA ES HELYEI

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. A panasz eléterjeszthetd szoban vagy irasban.
A szobeli panaszt helyben személyes kozléssel lehet eldterjeszteni.

Az irésbeli panasz elterjeszthetd az egyes létesitményekbe kihelyezett vasarok konyvébe
torténd beirassal, postai uton a Tarsasag cimére, illetve elektronikus uton az
info@szegedsport.hu e-mail cimre kiildott levélben.

2. PANASZKEZELESI HATARIDOK

A szobeli panaszt lehetdség szerint azonnal ki kell vizsgélni, és sziikség szerint orvosolni kell.
Ha a szobeli panasz nem orvosolhat6 azonnal, akkor a panaszrdl az adott Iétesitményben erre
felhatalmazott kolléga haladéktalanul koteles jegyzokonyvet (1. szamu melléklet) felvenni.
Személyesen tett szobeli panasz esetén a jegyzokonyv egy masolati példanyat helyben at kell
adni a panaszosnak, melyben jelezni kell, hogy irasbeli vélasz keriil megkiildésre a
panaszkezelés szabalyai szerint 30 napos hatarido figyelembevételével.

Ha a panaszos szobeli panasza jegyzOkonyvezésre keriilt, a Tarsasag a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit az irasbeli panasz szabalyai szerint kezeli.

Az irasbeli panaszt a Téarsasdg — ha az Europai Unid kozvetleniil alkalmazand6 jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik — a beérkezését kdvetden harminc napon beliil koteles irdsban
érdemben igazolhaté modon megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.



A SZEGEDI SPORT ES FURDOK KFT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

3. PANASZ KEZELESENEK FOLYAMATA

A szdbeli panasz azonnali kivizsgalasara az adott 1étesitmény illetékes vezetdje, illetve az altala
felhatalmazott — munkakdrében érintett — kolléga jogosult. Ha a panasszal kapcsolatos
intézkedésre jogosult személy a panasz bejelentésének idOpontjdban nem elérhetd, és a
panaszos nem kivanja a panaszanak irasba foglalasat, akkor a panasz a vezetd visszatérésekor
keriil kivizsgalasra. A panasszal kapcsolatos kivizsgalasban nem vehet részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi modon részt vett.

A jelen Szabalyzat 2. pontjaban rogzitettek figyelembevételével, az egyes létesitményekbe
kihelyezett vasarlok konyvébe, illetve jegyzOkonyvbe rdgzitett panasszal érintett
l1étesitményvezetonek, gyogyaszati részlegvezetonek, szervezeti egység vezetonek — iktatva, a
panaszra vonatkoz6 szakmai allaspontjaval egyiitt — a panaszt és a panaszra vonatkozo6 szakmai
allaspontjat tovabbitani kell a fogyasztdvédelmi referens iranyaba.

Ha a panasz a postai uton, vagy a kdzponti e-mail cimre érkezett, akkor azt a titkarsagvezetd —
iktatast kovetden — tovabbitja a fogyasztovédelmi referens irdnyaba. Ebben az esetben a
fogyasztovédelmi referens keresi meg az illetékes vezetdt, hogy fejtse ki szakmai allaspontjat
a panasszal kapcsolatban.

A panasz kivizsgalasa az Osszes ide vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informéciora van sziikség, a panasztevot errdl
értesiteni kell. F6 szabalyként a panaszkezelés rendezésének forméja a panasz formajaval
azonos modon torténik. Ettdl eltéréen, a panaszos kérése alapjan a panasz kivizsgalasara
vonatkoz6 valasz a panaszos altal kért formaban teljesitendd.

Az irésbeli panaszra hivatalos valaszt — a fogyasztovédelmi referens altal elokészitett valasz
alapjan — az ligyvezetd igazgatd ad irasban, melyet a panaszos altal megadott elérhetdségre kell
eljuttatni. A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag koteles a panaszost irasban tdjékoztatni arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag vagy békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag, illetve a
panaszos lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatdsnak arra is ki kell terjednie,
hogy a Térsasag tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot.

Az irasbeli panaszokat az Iratkezelési és Irattarozasi Szabalyzatban meghatarozott ideig kell
megorizni.

A koréabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszto
altal tett, ismételt, 0j informacidt nem tartalmazd panasz kivizsgalasa mellézhetd, de errdl
irasban tajékoztatni kell a panaszost a korabbi véalasz megjelolésével. Szintén mellézhetd az
azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasa.

VI. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat hatalybalépésével egyidejlileg hatalyat veszti a vasarloi panaszok kezelésérol
sz616 22/2020. sz. igazgatdi utasitas.
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Jelen szabalyzatot k6zz¢ kell tenni a Tarsasag honlapjan.

Jelen Szabalyzat 2025. junius 1. napjaval Iép hatalyba.
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VII. MELLEKLET

1. szamu melléklet

Jegyzokonyv — szobeli panasz esetén

L. A PANASZOS NEVE: .uiiiieiiiieiiieeiite ettt te et e et e ettt e et e e st e e sabteesabteesabeeesabeesnaseesnaneesaseas
2. A panaszos 1aKCIME: .......ooooiiiiiiiii et e e e e e e e eees
3. A panasz elOterjesztESENEK 1dJC: ....oouiieiiiriieiieiieeieee et
4. A panasz eloterjesztesEnek helye: .......cooviiviiiiiiiiiie e
5. A panasz eloterjesztesének MOJa: ......c.ceeviiiiiiiiiiiieeeeee e e

6. A jegyzokonyv felvételének helye, ideje: ......coovviieiiiiiiiiiiii e
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Tudomasul veszem, hogy jelen szobeli panaszomat a Szegedi Sport és Fiirdok Kft. a
tovabbiakban irdsbeli panaszként kezeli, a 30 napos valaszadasi hataridé megtartasaval.

panaszos alairasa jegyzokonyv felvevo alairasa



